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Resumen

Los niveles de satisfaccion de un paciente pueden verse afectados debido a un sinnimero de
elementos que incluyen, por ejemplo, las condiciones fisicas y ambientales de una casa asisten-
cial, el personal de contacto y las caracteristicas propias de las distintas unidades de salud. Sin
embargo, uno de los factores que mayor injerencia desata en la medicion de esta variable cons-
tituye la atencion recibida. Objetivo: Establecer como la calidad de atencién afecta la satisfaccion
de los pacientes de los laboratorios del norte de la ciudad de Guayaquil con servicio a domicilio
en tiempo de pandemia COVID-19. Metodologia: se empled un enfoque de caracter mixto, es
decir cuali-cuantitativo apoyado por una investigacion documental y de campo, donde la pobla-
cion estuvo conformada por un total de 2653 personas quienes durante el periodo enero-junio
del 2021 solicitaron los servicios a domicilio de los laboratorios en estudio, sin embargo, al ser un
numero considerable se optd por aplicar un muestreo considerando un nivel de confianza del 95%
y un margen de error del 5%, determinando un total de 336 personas con las cuales se trabajo.
Resultados: De forma general, el 72% de los usuarios evaluados experimentaron un estado de
satisfaccion, mientras que, el 28% restante presentan problemas con el servicio recibido. Con-
clusiones: Como en toda actividad, el tema de la calidad de atencion tiene su repercusion directa
dentro de los niveles de satisfaccion del usuario. En tal virtud, haciendo referencia al sector en el
cual se encuentran inmersos las instituciones en estudio (sector salud) la oferta de servicios, asi
como también la infraestructura y las acciones que realice el personal de contacto presentan gran
injerencia en la percepcion final del usuario.

Palabras Clave: calidad de atencion, laboratorios clinicos, percepcidn del usuario, satisfaccion del
usuario, servicio recibido.
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Abstract

The levels of satisfaction of a patient can be affected due to a number of elements that include, for
example, the physical and environmental conditions of a nursing home, the contact personnel and
the characteristics of the different health units. However, one of the factors that most influences the
measurement of this variable is the care received. Objective: To establish how the quality of care
affects the satisfaction of patients in laboratories in the north of the city of Guayaquil with home
delivery during the COVID-19 pandemic. Methodology: a mixed approach was used, that is, quali-
tative-quantitative, supported by documentary and field research, where the population consisted of
a total of 2,653 people who, during the period January - June 2021, requested home services from
the laboratories under study, however, being a considerable number, it was decided to apply a test
considering a confidence level of 95% and a margin of error of 5%, determining a total of 336 people
with whom they worked. Results: In general, 72% of the evaluated users experienced a state of sa-
tisfaction, while the remaining 28% presented problems with the service received. Conclusions: As
in any activity, the issue of quality of care has a direct impact on the levels of user satisfaction. In this
virtue, referring to the sector in which the institutions under study are immersed (health sector), the
offer of services, as well as the infrastructure and the actions carried out by the contact personnel
present great interference in the final perception of the user.

Key words: quality of care, clinical laboratories, user perception, user satisfaction, service received.
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Introduccion

El concepto de calidad de los servicios es ampliamente abordado por investigadores que se en-
cuentran inmersos dentro de las ciencias de la salud. En este sentido, percibir y lograr un nivel de
satisfaccion en el usuario constituye la principal razon del presente estudio. A nivel mundial son mu-
chas las investigaciones que han centrado su atencion en analizar estas variables coincidiendo de
manera puntual que existe un porcentaje significativo de personas que se enfrentan a escenarios
complicados al momento de acceder a servicios de salud de calidad. Sobre esta base, segun datos
estadisticos revelados por la Organizacion Mundial de la Salud se registra que 1 de cada 8 centros
de asistencia médica no cuentan con un abastecimiento permanente del liquido vital (agua), 1 de
cada 6 carece en su estructura de puntos que permita a los usuarios tener una asepsia con el la-
vado de manos en los puntos de atencién y finalmente, 1 de cada 5 establecimientos no disponen
de un servicio de saneamiento (1).

A nivel regional, se cuenta con los siguientes registros, en Colombia, un estudio desarrollado en el
sector privado establece una percepcidn positiva por parte de pacientes que recibieron atencion
médica en esta clase de instituciones pues los indicadores obtenidos posterior a la evaluacion
realizada reflejan una puntuacion alta en relacion a las siguientes dimensiones: experiencia de cui-
dado (93,22) y satisfaccion (78,12), situacién que indica un nivel aceptable en cuanto se refiere a la
satisfaccion experimentada por los usuarios (2). En Peru, de igual forma un estudio desarrollado en
una institucién privada demuestra que, el 52,4% de usuarios atendidos experimentaron un estado
medio de satisfaccion en relacion a la calidad de atencién recibida durante su etapa de ingreso;
el 26% evidencia niveles bajos de satisfaccion, y el 22% restante experimentaron niveles altos,
evidenciando de esta forma niveles aceptables en torno a la satisfaccion experimentada por los
usuarios siendo las dimensiones que tienen mayor influencia la infraestructura de la institucion y el
trato brindado (3). Finalmente, en el contexto publico estos indicadores disminuyen en gran medida,
situacion que es corroborado por un estudio desarrollado con usuarios que ingresaron al Hospital
Subregional de Andahuaylas entidad publica que presta servicios hospitalarios, donde unicamente
el 25% de usuarios presenta un nivel de satisfaccion 6ptimo, destacandose con dicho resultado
problemas en relacion a la calidad de los servicios brindados por esta entidad (4).

Anivel local, un estudio desarrollo en el Hospital Docente Ambato, registrd un nivel medio en relacion
a los niveles de satisfaccion respecto a la calidad de atencion recibida (70%), no obstante, a pesar de
dichos indicadores resulta necesario mejorar ciertos aspectos especificamente en el tema comunica-
cional y transmision de informacion entre personal de salud y pacientes o familiares de los pacientes y
viceversa (5). De la misma manera, los resultados obtenidos en otra casa asistencial (Hospital General
Monte Sinai), sefialan resultados satisfactorios siendo las dimensiones mejor puntuadas la confiabili-
dad y empatia, donde, la primera dimension se encarga de la evaluacion de la confianza que genera el
personal de contacto al instante de brindar la prestacion del servicio, demostrando en cada momento
sus destrezas técnicas, conocimiento y sobre todo su competencia en el ambito profesional, mientras
que, la dimensién de empatia hace referencia a la cualidad que tiene el personal médico para brindar
una atencion adecuada y oportuna ante las necesidades que presentan cada uno de los usuarios (6).
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En el contexto de la investigacion, dentro de los laboratorios del norte de la ciudad de Guayaquil
con servicio a domicilio, especialmente durante el ultimo afio se ha identificado una alta demanda
de pacientes que han solicitado el servicio, pues presentaban sintomas asociados al COVID-19 ¢
simplemente requerian de examenes periddicos de control, esta elevada demanda en ciertos me-
ses ocasiono en las instituciones prestadoras del servicio, retrasos e incumplimientos en relacién a
las 6rdenes de trabajo agendadas, situacion que generé un impacto en la satisfaccion de los dife-
rentes usuarios. Un estudios similar al desarrollado, indica de forma general porcentajes aceptables
de satisfaccion, los mismos se ubican entre 50 y 75% y como causa principal de insatisfaccion la
atencion brindada por los profesionales de la salud y la falta de insumos para tratar sus problemas
de salud (7).

Partiendo de la problematica identificada, el objetivo general de estudio fue establecer como la
calidad de atencion afecta, la satisfaccion de los usuarios de los laboratorios del norte de la ciudad
de Guayaquil que cuentan con servicio a domicilio en tiempos de pandemia COVID-19. Para lo cual
se proyecta en primera instancia establecer cémo la estructura afecta la satisfaccion, identificar
como los procesos afectan la satisfaccion y determinar cémo los resultados del servicio afectan la
percepcidn de los usuarios.

Hoy en dia, la atencién en salud necesariamente debe ser medida en términos de eficiencia, efec-
tividad y percepcion del paciente sobre la atencion recibida, la misma que se refleja en niveles de
satisfaccion, insatisfaccion o complacencia. Sobre esta base, en las instituciones que proporcionan
servicios de salud, los usuarios solicitan que las mismas cuenten con al menos el equipamiento
basico y profesionales con la preparacion y conocimientos necesarios para ejercer su trabajo de
manera adecuada y cumpliendo todos los pardametros que permita otorgar un servicio de calidad
hacia el usuario solicitante.

La calidad del servicio de atencion médica se brinda para satisfacer las expectativas del cliente y
las necesidades del paciente, asi como para mejorar la atencion por parte de proveedores profe-
sionales capacitados. En este sentido, la calidad en relacion a los servicios de atencion médica
brindada a los pacientes y sus familias mejoraré la salud. Para lograr esto, la atencién médica debe
ser segura, eficaz, oportuna, eficiente, justa y centrada en las personas. Es por ello que la calidad
de la atencion representa un elemento clave de la cobertura sanitaria universal (8).

Por otro lado, la satisfaccion es la percepcion del cliente de la atencion recibida en comparacion con
la atencion esperada. Evaluar hasta qué punto los pacientes estan satisfechos con los servicios de
salud es clinicamente relevante, ya que es mas probable que los pacientes satisfechos cumplan
con el tratamiento, asuman un papel activo en su propia atencion, continuen utilizando los servicios
de atencién médica e implementen las recomendaciones de salud. Por otro lado, los clientes que
no estan satisfechos con un servicio pueden tener peores resultados que otros porque faltan a mas
citas, viven en contra de los consejos 0 no cumplen con los planes de tratamiento (9).
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Metodologia

El presente estudio es de caracter mixto cuantitativo, para ello, en primer lugar se realizé un acer-
camiento hacia las caracteristicas de la poblacién investigada (pacientes atendidos en los laborato-
rios del norte de la ciudad de Guayaquil con servicio a domicilio durante el periodo enero-junio del
2021); y cuantitativo, porque se aplicé el instrumento que fue disefiado y posteriormente validado,
el cual permitié recolectar informacion real de cada uno de los involucrados; esta informacion poste-
riormente fue procesada a través del uso de la estadistica descriptiva para una mejor comprension.

Por otro lado, se aplicd también un disefio no experimental dado que es una investigacion que se
realizé sin la necesidad de manipular de forma deliberada ninguna de las variables, mas bien se
observo el fendémeno en su ambiente natural para posteriormente analizarlo. Asimismo, en relacién
a la orientacion temporal, el estudio destaca el uso de un disefio transversal donde, el propédsito
se centro en la exploracion, descripcion y comprension de las experiencias de cada una de las
personas involucradas respecto a la problematica identificada, realizandose esta actividad en un
momento determinado y por una unica vez (10).

En cuanto se refiere a la poblacién de estudio, se encuentra estructurada por un total de 2653 per-
sonas quienes durante el periodo enero — junio del 2021 solicitaron los servicios de los laboratorios
del norte de la ciudad de Guayaquil con servicio a domicilio. A partir de ello, al tener la poblacién
un numero considerable de personas fue necesario aplicar un muestreo con la finalidad de recabar
informacién Unicamente de una parte proporcional de la poblacion definida.

A partir de lo sefialado, para determinar la muestra de estudio se utilizé la siguiente formula para
conocer con certeza el nimero de participantes en el estudio.

_ Z?PQN
~ Z2PQ + Ne?

n
Donde:

N = Poblacion

Z = Nivel de confianza 95% (1.96)

P = Probabilidad a favor 50% (0.50)

Q = Probabilidad en contra 50% (0.50)
e = Nivel de error 5% (0.05)

n = Tamafo de la muestra

B (1,96)? (0,50)(0,50) 2653
"= (1,96)% (0,50)(0,50) + 2653 (0,05)2

n = 336
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Una vez realizado el calculo de la muestra se refleja un valor de 336 personas a quienes fue nece-
sario aplicar el instrumento disefiado.

Para el levantamiento de informacion fue necesario disefiar un instrumento (cuestionario) el cual se
estructur6 con un total de 35 preguntas de las cuales, las 7 primeras son netamente informativas.
Antes de su aplicacion, fue necesario someter al instrumento a un proceso de validacién para lo
cual se utilizé el método denominado juicio de expertos, donde se evaluaron los criterios de validez,
pertinencia y coherencia teniendo un resultado general de 87,04%, indicador que permitio catalogar
al instrumento disefiado como muy confiable. Una vez validada la encuesta fue necesario replicarla
en el Google Forms a fin de generar un link en donde a través del uso de los distintos recursos
tecnoldgicos disponibles se pueda realizar el levantamiento de informacion.

Finalmente, los datos obtenidos en el levantamiento de informacion fueron tabulados con la ayuda
del programa Statistical Package for the Social Sciences (SPSS), mientras que, para establecer
la correlacion de las variables y la verificacion de hipétesis se aplicd el coeficiente de Tau-b de
Kendall.

Resultados

Este apartado tiene como finalidad presentar los principales hallazgos en torno a cada una de las
variables utilizadas en el estudio desarrollado. Para el caso de la variable calidad de atencién se
utilizaron las preguntas mas destacables de cada una de las dimensiones evaluadas (estructura,
procesos, resultados). Sobre esta base, para la dimension estructura de selecciond la interrogante
¢ Los equipos y herramientas utilizadas por el profesional para la toma de muestras fueron los
adecuados?

= Totalmente en desacuerdo
= Algo en desacuerdo
* Le es indiferente
Algo de acuerdo
= Muy de acuerdo

Figura 1. Equipos y herramientas para la toma de muestras
Elaboracion propia

Del 100% de pacientes encuestados, el 64% estan muy de acuerdo con que el profesional del
laboratorio utilizé los equipos y herramientas adecuados para la toma de muestras, el 13% estan
algo de acuerdo con esta interrogante, el 12% se encuentran algo en desacuerdo, para el 7% esta
situacion les es indiferente y finalmente, el 4% restante se hallan totalmente en desacuerdo. Sobre
esta base, de acuerdo con el criterio de la mayoria de personas encuestadas, tanto los equipos
como las herramientas que son utilizados para el proceso de toma de muestras son los adecuados,
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esta situacion constituye una fortaleza de la institucion que influye positivamente en la confianza y
satisfaccion que se genere en los diferentes pacientes que regularmente hacen uso de los servicios
que ofertan los laboratorios del norte de la ciudad de Guayaquil con servicio a domicilio.

Para la dimension procesos, se trabajé con la pregunta ¢;Cree usted que el profesional presta el
servicio con todas las medidas de bioseguridad para usted y su entorno en tiempos de covid-19?

7%

* Probablemente no

" Indeciso

* Probablemente si
Definitivamente si

Figura 2. Medidas de bioseguridad
Elaboracion propia

Del 100% de pacientes encuestados, el 62% coinciden en que el profesional del laboratorio que
realizé la toma de muestras cumple con todas las medidas de bioseguridad para realizar su trabajo,
el 20% mantienen una postura indecisa en torno a esta interrogante, el 15% manifiesta que proba-
blemente si se cumplen los protocolos y finalmente, el 7% restante mencionan que probablemente
no se estan cumpliendo las medidas de bioseguridad. A partir de ello, las escalofriantes estadisticas
que ha generado el COVID-19 ha obligado a la poblacién en general a tomar medidas de proteccién
que implica una serie de acciones que permiten de alguna manera reducir el nivel de riesgo de
contagio y con ello la propagacion del virus.

Mientras que para la dimension resultados, el item seleccionado fue ¢ Considera usted que el tiem-
po empleado para realizar la toma de muestras fue el necesario?

' = Totalmente en desacuerdo

= Algo en desacuerdo
= Le es indiferente

= Algo de acuerdo

= Muy de acuerdo

Figura 3. Medidas de bioseguridad
Elaboracién propia
Del 100% de pacientes encuestados, el 57% estan muy de acuerdo con que el tiempo empleado
para la toma de la muestra fue el necesario, el 15% estén algo de acuerdo con esta interrogante, el
12% se encuentran algo en desacuerdo, para el 8% esta situacion les es indiferente y finalmente, el
8% restante se hallan totalmente en desacuerdo con el tiempo empleado durante el procedimiento
de toma de muestras. A pesar que los indicadores en su gran mayoria presentan resultados posi-
tivos es necesario también trabajar desde la parte administrativa de las instituciones en el control
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de los tiempos a fin de brindar un mejor servicio a la colectividad y de esta manera los indicadores
de satisfaccion sean los dptimos que proyecten instituciones solidas y que se preocupan por la
satisfaccion de sus usuarios.

Por otro lado, el andlisis de la variable dependiente (satisfaccion del usuario) pone en evidencia
los niveles de satisfaccion que han experimentado los distintos usuarios con el servicio recibido,
encontrando los siguientes hallazgos.

= Nada satisfecho

= Poco satisfecho

" Satisfecho
Muy satisfecho

Figura 4. Nivel de satisfaccion global
Elaboracion propia

Del 100% de pacientes encuestados, el 57% estan muy satisfechos con el servicio recibido, el 20%
manifiestan estar poco satisfechos, el 15% mencionan estar satisfechos y finalmente, el 8% restante
consideran sentirse nada satisfechos en relacion al servicio brindado por los profesionales de la
salud del laboratorio en estudio. De forma general, se registra un porcentaje significativo de usuarios
que experimentaron un estado de satisfaccion con el servicio recibido, no obstante, es importante
sefialar también que existe un numero considerable de pacientes quienes muestran un nivel de
insatisfaccion con el servicio brindado por los profesionales encargados de la toma de muestras.

Finalmente, para probar las hipétesis planteadas fue necesario utilizar la prueba estadistica de
correlacion Tau-b de Kendall que representa una medida de asociacion de tipo lineal, la misma que
utiliza para el calculo, rangos, numeros de orden de cada grupo de individuos y posteriormente se
encarga de comparar dichos rangos. Generalmente se recomienda utilizar esta métrica al momento
que los datos a ser analizados provengan de variables con comportamiento no normal (11).

Tabla 1. Verificacion de hipotesis

Error
Preguntas Estadistico Valor estindar
asintético®

T Significacién
aproximada® aproximada

;Los equipos ¥y
herramientas
utilizadas por el
profesional para la
toma de muestras
fueron los
adecuados? /
;Indique su nivel de
satisfaccion global
con el servicio
recibido?

¢Cree usted que el
profesional presta el
servicio con todas

Tau-b de

Kendall 0,785 0,017 24,286 0

Estructura

Tau-b de
Kendall

0,797 0,019 24,235 0

Proce

Revista Killkana Salud y Bienestar. Vol. 6, N2. 1, enero-abril, 2022



Calidad de atencion a domicilio 21

las medidas de
bioseguridad para
usted y su entorno
en tiempos de
covid-19? /
¢Indique su nivel de
satisfaccién global
con el servicio
recibido?
i{Considera usted
que el tiempo
empleado para
realizar la toma de
muestras  fue el
necesario? /
;Indique su nivel de
satisfaccion con el
servicio recibido?
N de casos vilidos 336

Elaboracion propia

Tau-b de

pon  O2s 0017 26,139 0

Resultados

Al correlacionar la pregunta 18 con la pregunta 27, se obtuvo un coeficiente de Tau-b de Kendall de
0,785 que muestra un estado considerable de concordancia en un estimado del 78%, razon por la
cual, al tener una correlacion considerable se acepta la hipdtesis planteada, es decir que: “la estruc-
tura afecta la satisfaccion de los pacientes de los laboratorios del norte de la ciudad de Guayaquil
con servicio a domicilio en tiempo de pandemia COVID-19”.

Por otro lado, al correlacionar la pregunta 14 con la pregunta 27, se obtuvo un coeficiente de Tau-b
de Kendall de 0,797 que muestra un estado considerable de concordancia en un estimado del 79%,
de igual manera al tener una correlacion considerable se acepta la hipétesis planteada, es decir
que: “los procesos afectan la satisfaccion de los pacientes de los laboratorios de norte de la ciudad
de Guayaquil con servicio a domicilio en tiempo de pandemia COVID-19”.

Por Ultimo, al correlacionar la pregunta 7 con la pregunta 27, se obtuvo un coeficiente de Tau-b de
Kendall de 0,825 que muestra un estado casi perfecto de concordancia en un estimado del 82%,
razon por la cual al existir una correlacion casi perfecta se acepta la hipétesis planteada, es decir
que: “los resultados del servicio afectan la satisfaccion de los pacientes de los laboratorios del norte
de la ciudad de Guayaquil con servicio a domicilio en tiempo de pandemia COVID-19".

Discusion

Cuantificando la informacién resultante del levantamiento de informacion realizado, existe un primer
dado que coincide con una investigacion desarrollada en el Centro de Salud 22 de Noviembre, don-
de se destacan las caracteristicas sociodemograficas como el género y estado civil de los involucra-
dos en el estudio, presentando que el 54% de los pacientes fueron hombres, mientras que el 46%
restante fueron mujeres. En relacién al estado civil se destaca que el 47% de pacientes atendidos

Revista Killkana Salud y Bienestar. Vol. 6, N2. 1, enero-abril, 2022



22 Eras Coyago Erika y cols.

fueron casados con una edad promedio de 36 a 45 afios y que anteriormente ya han utilizado los
servicios ofertados (12).

Por su parte, la calidad de atencion consider6 tres dimensiones claramente definidos, la primera
corresponde al de estructura (13)(14) en la cual se presentaron los siguientes resultados: el 44% de
pacientes encuestados mencionan que les resulta facil programar un turno en el dia y la hora que
mejor les convenga. Este aspecto es relevante pues como en cualquier actividad a ninguna persona
le gusta esperar y mas aun en el ambito de estudio (sector salud) donde por lo general siempre se
han presentado una serie de inconvenientes asociados al proceso de asignacion de turnos ocasio-
nando reclamos y la consecuente aglomeracion de personas. Para entender un poco mejor esta
situacion solo basta con presentar los resultados encontrados en un estudio desarrollado en un
hospital publico de Quito donde a consecuencia de la demanda por el servicio existe un colapso en
cuanto se refiere a la asignacion y cumplimiento de los turnos generando molestias en los diferentes
usuarios quienes en ciertos dias se ven obligados a esperar tiempos prolongados especialmente en
las &reas de hematologia, geriatria, neurologia (15).

Asimismo, en relacion al uso de equipos y herramientas, el 64% la poblacion en estudio manifiesta
que son los adecuados para desarrollar este tipo de exdmenes. Adicional a lo sefialado, se refleja
también un alto porcentaje de pacientes quienes aseguran que los profesionales encargados de rea-
lizar la toma de muestras se identificaron primero antes de realizar el procedimiento (57%), de igual
manera, el 61% indican que previo a la toma de muestras el profesional se encarg6 de corroborar
los datos del solicitante, en relacion al trato, el 64% de usuarios estan satisfechos con la amabilidad
con la que fueron atendidos. Cada uno de estos aspectos mencionados son determinantes a la hora
de establecer el grado de satisfaccion de un paciente. En tal virtud, un estudio efectuado en un hos-
pital publico de Colombia evidencia que entre los factores que son determinantes para una buena
atencion en salud se destaca la presencia de equipos tecnolégicos adecuados, acompariado de la
forma en la que actua el profesional al momento de realizar su trabajo (16).

En cuanto se refiere a la dimension procesos (13)(14) se destaca el ambito comunicacional donde
el 47% manifiestan que existe una comunicacion previa para recordar el dia y la hora de la orden
previamente separada, ademas, el 62% menciona también el uso de un lenguaje claro y adecuado
para transmitir las ideas de los trabajadores de la salud. En este sentido, si la comunicacion se
produce de manera clara, adecuada y abierta, mas facil se obtiene la confianza del paciente (17) lo
cual servira para que la interaccion médico-paciente se dé en un ambiente de confianza y seguridad
para las partes involucradas.

Por otro lado, dentro de la aplicacion de procedimientos, el 62% destaca el cumplimiento de normas
de bioseguridad por parte de los trabajadores de las instituciones en estudio para el cumplimiento de
sus funciones lo cual es visto de forma positiva por los usuarios pues garantiza un servicio adecuado
y sobre todo seguro. Este Ultimo aspecto, en los actuales momentos resulta esencial para evitar la
propagacion del COVID-19 pues los insumos de bioseguridad usados para hacer frente a esta pro-
blematica, protegen la salud fisica y contribuyen a la disminucion de la transmision, en este sentido,
se ha comprobado que la cobertura satisfactoria de los insumos necesarios constituye la pieza clave
para la moderacion de los efectos provocados por la emergencia sanitaria (18).
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Enfocando la ultima dimensién que constituyen los resultados (13)(14), de acuerdo a la informacion
recopilada se determina que, el 57% de usuarios evaluados estan de acuerdo con el tiempo emplea-
do por parte de los profesionales para realizar el procedimiento de toma de muestras, asimismo es
necesario destacar la responsabilidad y la puntualidad de personal, pues el 83% de usuarios mani-
fiestan que cumplen con su trabajo en el dia y la hora previamente acordada. En consecuencia, los
resultados anteriormente descritos correspondientes a los distintos factores, establece que el 72%
de los usuarios que solicitaron el servicio a domicilio de los laboratorios en estudio se encuentran
muy satisfechos y satisfechos con el servicio recibido. Estos hallazgos presentan cierta similitud a
los expuestos en una investigacion desarrollada en unidades primarias de salud del cantén Milagro
evidenciando que, el 77% de usuarios experimentaron un nivel de satisfaccion alto siendo las di-
mensiones que mejor puntacion demuestran el equipamiento y la infraestructura asi como también
la oferta de servicios (19).

Finalmente, como denominador comun en las diferentes investigaciones tomadas en consideracion
(20)(21)(22)(23), los factores que mayor incidencia presentan en los niveles de satisfaccion en el
usuario son aspectos como el tiempo de espera antes de ser atendido, la disponibilidad de turnos, la
falta de medicamentos e insumos y el accionar del personal de contacto; es decir su forma de actuar
y los procedimientos que generalmente son aplicados. Asi lo demuestra un estudio desarrollado en
una casa de salud de la ciudad de Cuenca, donde el porcentaje de insatisfaccion de los usuarios es
del 23% y dicho estado se encuentra relacionado directamente con el tiempo de espera, y el déficit
de medicamentos (24).

Conclusiones

De forma general, |a calidad de atencidn constituye un aspecto esencial que influye directamente en
el estado que experimente un determinado paciente. En este sentido, existen una serie de factores
que pueden ser determinantes al momento de establecer el nivel de satisfaccién de un usuario, en
este sentido, al hablar del ambito de la estructura se ha hecho mencion a distintos componentes que
podrian afectar entre los cuales se pueden destacar por ejemplo, el nimero de profesionales que
estan disponibles para ofrecer el servicio al momento que el usuario o paciente requiere el servicio
a domicilio y los equipos e instrumentos que normalmente son utilizados para la prestacion del
servicio, en este Ultimo factor descrito se destaca que, el 64% de pacientes estan muy de acuerdo
con que el profesional del laboratorio utilizé los equipos y herramientas adecuados para la toma
de muestras, el 13% estan algo de acuerdo con esta interrogante, el 12% se encuentran algo en
desacuerdo, para el 7% esta situacion les es indiferente y finalmente, el 4% restante se hallan total-
mente en desacuerdo. A partir de lo cual, estos porcentajes conllevan a tener la percepcion de que
las herramientas que son utilizados para el proceso de toma de muestras son los adecuados siendo
una fortaleza de la institucion que influye positivamente en la confianza y los niveles de satisfaccion.

Dentro de los procesos identificados que en determinado momento afectaron el nivel de satisfac-
cion del usuario que solicitd los servicios a domicilio de los laboratorios en estudio se destacan
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los siguientes. En primer lugar, las acciones que realiza la institucion o el personal de atencion
destacando el comportamiento y la forma de ser y actuar del profesional de la salud, en el &mbito
comunicacional, la forma de expresarse y entablar una interaccion fluida y agradable entre las par-
tes inmiscuidas en el proceso y finalmente, la aplicacién de procedimientos direccionados para que
el paciente reciba una adecuada atencién dentro de la toma de muestras que se realiza. En este
sentido, es necesario destacar que, el 62% de los profesionales evaluados coinciden en que se rea-
lizé la toma de muestras cumpliendo con todas las medidas de bioseguridad, el 20% mantienen una
postura indecisa en torno a esta interrogante, el 15% manifiesta que probablemente si se cumplen
los protocolos y finalmente, el 7% restante mencionan que probablemente no se estan cumpliendo
las medidas de bioseguridad.

En relacion a los resultados del servicio estos se encuentran en funcion del cumplimiento de indi-
cadores, los gastos efectuados, el mejoramiento de la salud del paciente y la satisfaccién o no del
usuario con la atencion recibida. Sobre esta base, de forma cuantitativa al hablar de indicadores de
cumplimiento es necesario involucrar al tiempo, es por ello que, de acuerdo con la perspectiva de los
involucrados, el 57% estan de acuerdo con el tiempo empleado por parte de los profesionales para
realizar el procedimiento de toma de muestras, asimismo es necesario destacar la responsabilidad
y la puntualidad de personal, pues el 83% de usuarios manifiestan que cumplen con su trabajo en el
dia 'y la hora previamente acordada. Todos estos factores previamente acotados permiten de forma
general mencionar que, el 72% de los usuarios que solicitaron el servicio a domicilio del laboratorio
clinico en estudio se encuentran entre muy satisfechos y satisfechos con el servicio recibido.

Por Ultimo, con la finalidad de mejorar los indicadores de satisfaccion del paciente estudios como los
de (25) y (26) proponen la implementacion de programas de gestion y capacitacion para el personal
de salud con el objeto de empoderarlos frente al cuidado y atencién de los pacientes, ademas, ha-
cerlos participes directos en los distintos procesos de evaluacién y el uso de indicadores de calidad,
asimismo, crear circulos de calidad o de mejora continua, cuya finalidad es evaluar cada proceso
para poder estandarizarlos y tomar las respectivas acciones correctivas de acuerdo con los proble-
mas que se generen dentro de la prestacion del servicio.
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